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Este Relatério Trimestral apresenta uma visdo estratégica do desempenho das ouvidorias do Distrito Federal, reunindo indicadores que permitem acompanhar a
evolucao dos servigos prestados, identificar tendéncias e subsidiar a tomada de decisao.

Mais do que mensurar manifestagcbes, os dados evidenciam a capacidade do Estado de ouvir, responder e transformar as demandas da sociedade em
oportunidades de aprimoramento da gestdo publica. Ao consolidar informagcdes da Rede de Ouvidorias do Distrito Federal, este documento fortalece a
transparéncia, a governancga e a cultura de melhoria continua, reafirmando o papel da ouvidoria como instrumento de participacado cidadad e geracdo de valor

publico.
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COMPARATIVO 1° TRIMESTRE

Visao Geral da Rede de Ouvidorias

83.179
Manifestagoes
Tempo Médio de Resposta 9.'1
Dias
Respostas no Prazo 97,6%
Resolutividade 39,3%
Registros pela Internet 58,1%

2025

11
Dias

97.4%
2026

34,1%

61,3%

o
o

Ouvidoria

participa clgav b

92.894
Manifestagoes

Tempo Médio de Resposta

Respostas no Prazo

Resolutividade

Registros pela Internet

Fonte: painel.ouv.df.gov.br

A Rede de Ouvidorias registrou 92.894 manifestacdes no 1° trimestre de 2026, crescimento de 11,7% em relagcdo ao mesmo periodo de 2025, evidenciando maior

utilizagdo dos canais de ouvidoria pela populagao e o fortalecimento da participagao social.

Mesmo diante do aumento da demanda, o indice de respostas no prazo permaneceu elevado (97,4%), demonstrando a capacidade da Rede em manter a
eficiéncia operacional. Observou-se aumento do tempo meédio de resposta, de 9,1 para 11 dias, comportamento esperado em razao do maior volume de

manifestacdes, mas que merece monitoramento para evitar impactos futuros.

A resolutividade é um indicador de carater discricionario, pois reflete a percepcdo e os anseios do usuario acerca da qualidade e da efetividade do servico
prestado pelo 6rgdo demandado. Dessa forma, cabe ao 6rgdo responsavel, se entender necessario, identificar suas limitagdes, falhas e oportunidades de
melhoria, bem como desenvolver projetos e implementar agdes corretivas voltadas ao aprimoramento continuo dos servigos oferecidos.

Em sentido positivo, a internet consolidou-se ainda mais como principal canal de acesso a ouvidoria, registrando crescimento de 5,5% na sua utilizagao. O
resultado reforca o avanco da transformacao digital e a confianca dos cidadaos nos canais eletrénicos de atendimento.

O indicador Resolutividade expressa a percepcao do cidaddo registrada na pesquisa de satisfagdo, estando sujeito a alteragdes apds o envio de respostas complementares.
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QUANTIDADE DE MANIFESTAGOES REDE DE OUVIDORIAS DO DF - 1° TRIMESTRE 2025 X 2026

o
o)

Ouvidoria

participadl gav br

QUANTIDADE DE
MANIFESTACAO

Grupo 2025 2026
Rede de Ouvidorias do DF 83.179 92.894
Secretarias (Todas) 52.673 64.197
Administracoes Regionais (Todas) 4.413 4.118
Autarquias 11.143 12.479
Empresas Publicas 4.598 4.351
Fundacgodes Publicas 835 739
Seguranca Publica 3.588 3.609
Sociedade de Economia Mista 5.921 3.393

Fonte: painel.ouv.df.gov.br

No 1° trimestre de 2026, a Rede de Ouvidorias do Distrito Federal
(SIGO) registrou um total de 92.894 manifestacdes, representando um
crescimento geral de 11,68% em relacdo ao mesmo periodo de 2025
(83.179 regqistros). O aumento demonstra maior participagcdo e
engajamento da populacdo na busca por servicos, informacdes e
melhorias publicas.

O grupo Secretarias concentrou a expressiva maioria dos atendimentos
(69,11% do total da rede), com alta de 21,88% (+11.524 manifestacdes),
assim como as Autarquias registraram crescimento de 11,98%,
consolidando-se como 0 segundo grupo com maior volume de
manifestacdes (13,44% da rede).

Houve uma reducgao de 42,70% no volume de registros direcionados a
esse grupo (-2.528 demandas), enquato o O setor de Seguranga
Publica manteve estabilidade (+0,59%), enquanto Administracdes
Regionais (-6,68%), Empresas Publicas (-5,37%) e Fundacdes Publicas
(-11,50%) apresentaram recuo no periodo.

*Nota Metodoldgica: Para fins de consolidacdo e acompanhamento estatistico, as manifestagbes que tramitaram no ambito da Ouvidoria-Geral do Distrito Federal (OGDF) e da
Controladoria-Geral do Distrito Federal (CGDF) estao categorizadas e contabilizadas dentro do grupo Secretarias (Todas).
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MANIFESTAGOES POR TIPO E PERIODO e
Sy conn

Registros por més Tipos de manifestacdes

2025 @ 2026

66.556
2025 @ 2026 Reclamacgao _ 73.042
34.000 |
L 8.661
33.000 Solicitagao -12 476
32.000 4.091
Elogio '
31.000 P4'225
2.499
30.000 Denuncia
'1.753
29.000
. 1.018
28.000 Informagao F1 072
27.000 , . 354
Janeiro Fevereiro Margo Sugestao
|326

Fonte: painel.ouv.df.gov.br

A anadlise mensal evidencia crescimento expressivo no volume de manifestacdes em janeiro e marco, 13,0% e 22,6%, respectivamente. Entre as
tipologias, destacam-se os aumentos de 9,7% nas reclamacées e de 44,0% nas solicitacdes. Esse comportamento foi influenciado, principalmente,
pela inclusdo do beneficio Cartdo Uniforme Escolar, responsavel por 6,6% das manifestacdes registradas em janeiro de 2026.

Em contrapartida, observa-se uma redugao de 29,8% no numero de denuncias, indicando diminuicdo dessa tipologia no periodo analisado.
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PRAZO DE RESPOSTA DA REDE DE OUVIDORIAS DO DF - EM DIAS - 1° TRIMESTRE 2025 X 2026 e
Ouvidoria
2025 2026
e PRAZO DE RESPOSTA
Rede de Ouvidorias do DF 9,1 1
Em 2026, 97,4% das manifestacdes foram respondidas dentro do prazo legal,
Secretarias (Todas) 10,4 1,7 demonstrando a eficiéncia da Rede de Ouvidorias na prestagdo de respostas
ao cidadao e a capacidade operacional das unidades. Embora tenha ocorrido
Administracées Regionais (Todas) 11 98 maior concentragdo de respostas nas faixas intermediarias de prazo, o
resultado permanece positivo, com apenas 2,6% das manifestacdes fora do
ErTEreTTEe 9,4 1.6 pra;o. O monitoramento continuo dos pr.azos de res!o.osta contrlbw.para o}
aprimoramento dos fluxos e para o fortalecimento da agilidade no atendimento.
Empresas Publicas 12,2 13,4
Fundacgodes Publicas 6,9 7,3
Seguranga Publica 4,3 5,2 PRAZO MEDIO QE RESPOSTA POR
Sociedade de Economia Mista 7,7 9,3

METRICA DE PRAZO - EM DIA

Faixa

Muito rapida (Até 5 dias)

Dentro do prazo (de 6 a 20 dias)

*Prazo estendido (de 21 a 30
dias)

Fora do prazo (mais de 30 dias)

1

Fonte: painel.ouv.df.gov.br

2025

36,5%

61,3%

1,9%

0,3%

2026

32,3%

59,0%

8,4%

0,3%

(EM DIAS)

A Seguranca Publica registrou o menor prazo médio de resposta ao cidadao
(5,2 dias). Esse resultado se deve a natureza urgente de suas demandas e a
gestado de ocorréncias criticas, que exigem fluxos ageis e prontidao operacional
— fatores que impactam diretamente a rapidez no tratamento das
manifestagcbes de ouvidoria. No extremo oposto, as Empresas Publicas
apresentaram o maior prazo de resposta.

Com excegao das Administragbes Regionais que reduziu o prazo em 1,2 dias, os demais
grupos aumentaram a quantidade de dias para responder as demandas dos cidadaos.

*Q prazo regulamentar para resposta a denuncias é de até 20 dias, admitindo-se prorrogagao
justificada por mais 10 dias. Portanto, denuncias que tramitam entre 21 e 30 dias encontram-
se devidamente dentro do prazo legal sob regime de prorrogagao.
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SECRETARIAS DE ESTADO (10 mais demandadas) - 1° TRIMESTRE 2025 X 2026 A
Ouvidoria
10 Secretarias Quantidade de manifestagoes Manifestacées nao resolvidas Prazo de resposta
+ demandadas recebidas (em dias)
Secretaria 2025 2026 2025 2026 2025 2026
SES 19.136 20.899 8,9% 9,0% 8,5 10,2
SEE 6.996 13.904 10,7% 10,4% 12,5 15,1
DF LEGAL 6.578 9.911 16,4% 11,4% 12,4 10,9
SEMOB 6.490 6.069 11,6% 10,9% 12,8 1,8
SEDES 5.724 3.670 9,7% 9,7% 1,1 13,0
SEFAZ 1.629 1.987 16,6% 20,2% 4,7 6,1
CACI 277 1.237 19.1% 23,1% 8,8 12,7
SEPLAD 591 751 15,1% 9.6% 8,8 9,9
SEJUS 466 475 5 6% 10,5% 7.9 6,7
SSP 402 471 10,2% 10,6% 11,0 12,4
Total 10+ demandadas 48.289 59.374

Fonte: painel.ouv.df.gov.br

No primeiro trimestre de 2026, as 10 Secretarias de Estado mais demandadas receberam 59.374 manifestacdes, sendo que 75,29% concentraram-se na Saude,
Educagédo e DF Legal. Destaca-se o crescimento da demanda na Secretaria de Educacgao (+98,7%), impulsionado pelo tema Cartdo Uniforme Escolar, e no DF
Legal (+50,7%), em razdo das manifestacdes relacionadas a invasado de areas publicas.

Apesar do aumento da demanda, observa-se evolugcdo em indicadores importantes. O DF Legal reduziu o percentual de manifestacées avaliadas como néo
resolvidas de 16,4% para 11,4%, enquanto a SEPLAD passou de 15,1% para 9,6%, evidenciando avan¢os na qualidade do atendimento.

O tempo médio de resposta apresentou aumento na maioria das Secretarias, especialmente na Saude e Educacdo, comportamento compativel com o
crescimento do volume de manifestagcbes. Recomenda-se intensificar o monitoramento das unidades com maior demanda, para fortalecer a integracdo com as
areas finalisticas e disseminar as boas praticas das Secretarias que apresentaram melhora nos indicadores de resolutividade, buscando elevar a qualidade do
atendimento sem comprometer os prazos de resposta.
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ADMINISTRAGOES REGIONAIS (10 mais demandadas) - 1° TRIMESTRE 2025 X 2026

10 Administracées
+ demandadas

Administragcoes 2025
Taguatinga 500
Ceilandia 479
Guara 414
Samambaia 378
Plano Piloto 345
Aguas Claras 173
Gama 240
Santa Maria 185
Arniqueira 156
Riacho Fundo | 99

2.969

Total 10+ demandadas

Quantidade de manifestacdes

recebidas

2026

481
396
384
361
291
244
190
168
144

M

2.770

Manifestagcbes nao resolvidas

2025
15,2%
25,5%
11,8%
32,8%
23,8%
0,6%
23,3%
11,9%
16,7%

12,1%

2026
15,8%
23,5%
19,5%
19,4%
17,9%
4,5%
17,4%
14,3%
18,1%

5,4%

Q
(o |

Ouvidoria

participo.dl.gavibe

Prazo de resposta

2025
14,7
2,3
13,0
4,6
5,8
12,1
17,5
15,2
13,2

7,7

(em dias)

2026
6,8
2,1
9,3
8,1
7,7
8,0
16,3
16,9
12,2

10,1

Fonte: painel.ouv.df.gov.br

Das 10 Administragées Regionais mais demandadas em 2026, Taguatinga, Ceilandia e Guara concentraram o maior volume de registros, enquanto Santa Maria,

Arniqueira e Riacho Fundo | registraram os menores quantitativos de registros e manifestagdes.

Quanto aos prazos de resposta entre as 10 Regides Administrativas mais demandadas, apenas trés superaram a média de 10 dias: Santa Maria (16,9 dias), Gama
(16,3 dias), Arniqueira (12,2 dias), indicando oportunidades para disseminacao de boas praticas e maior padronizagao dos processos de atendimento.
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AUTARQUIAS - 1° TRIMESTRE 2025 X 2026 o)
0 A . Ouvidoria
utarquias i i ~ . ~ ~ . T
q Quantidade de manifestagoes Manifestagées néo resolvidas Prazo de resposta
+ demandadas recebidas esp
(em dias)
Entidades 2025 2026 2025 2026 2025 2026
DETRAN 4.077 5.699 18,0% 15,5% 10,1 14,5
SLU 2.855 2.601 7.5% 8,3% 7,7
IBRAM 1.625 1.343 18,8% 17,2% 5,7 5,6
INAS 1.276 1.155 19,3% 22,0% 15,0 15,9
DER 813 918 20,2% 16,6% 9,2 10,7
PROCON 203 357 10,3% 10,6% 6,3 7,6
JUCIS-DF 84 166 71% 7 2% 9,1 4,5
ADASA 168 161 16,1% 18,6% 12,7 11,8
IPREV 40 76 0,0% 0,0% 9,0 8,8
IPEDF 02 03 50,0% 0,0% 21,5 10,7

Total 10+ demandadas 11.143 12.479
Fonte: painel.ouv.df.gov.br

As Autarquias receberam 12.479 manifestacdes no primeiro trimestre de 2026. O DETRAN concentrou 45,6% desse total, mantendo-se como o 6rgao mais
demandado, com crescimento de 39,8% em relagdo ao mesmo periodo de 2025, reflexo da elevada procura pelos servigcos de fiscalizagado e transito, como
“veiculos estacionados em local irregular” e “fiscalizacao de transito em vias e ruas”.

Destacam-se 0s avangos na percepgao de resolutividade do DETRAN (de 18,0% para 15,5% de manifestacdes néo resolvidas), do DER (de 20,2% para 16,6%) e,
especialmente, do IPREV, que nao registrou manifestagbes avaliadas como nao resolvidas no periodo. O SLU manteve bom desempenho operacional,
respondendo as manifestagcées em média em 7,7 dias, mesmo figurando entre as autarquias mais demandadas.

Apesar de altas pontuais no tempo de resposta e no indice de pendéncias, o balango geral aponta avangos na qualidade do atendimento das autarquias. Para
sustentar esse progresso, recomenda-se monitorar de perto os orgaos criticos, disseminar boas praticas e focar em ac¢des para reduzir prazos e elevar a
resolutividade, sobretudo nas entidades mais demandadas.
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EMPRESAS PUBLICAS - 1° TRIMESTRE 2025 X 2026 O
Ouvidoria
Empresas publicas Quantidade de manifestagées VTS e TR [EseidEs Prazo de resposta
recebidas (em dias)
Entidades 2025 2026 2025 2026 2025 2026
NOVACAP 3.392 3.137 23,5% 18,8% 12,2 14,4
CODHAB 522 588 15,3% 12,2% 16,3 9,4
METRO 412 261 14,8% 12,6% SV 12,7
TERRACAP 213 171 12,7% 11,7% 8,0 7,1
TCB 15 111 13,3% 12,6% 15,4 16,5
EMATER 44 83 6,8% 1,2% 11,0 12,0
TOTAL 4.598 4.351

Fonte: painel.ouv.df.gov.br

No 1° trimestre de 2026, foram registradas 4.351 manifestagdes, representando uma redugdo de 5,37% (244 manifestagbes a menos) em relagdo ao mesmo
periodo de 2025, quando o volume alcangou 4.598 registros. Apenas 3 empresas publicas tiveram aumento de registro de manifestacbes CODHAB, TCB e
EMATER. Apesar da elevagdo da demanda, as trés empresas apresentaram melhora em seus resultados, com redu¢do do percentual de manifestagdes

classificadas como néo resolvidas.

Embora a NOVACAP permanega como a empresa publica com o maior volume de manifestagdes recebidas, em razdo de sua atuagao na area de zeladoria urbana,
observou-se reducdo no volume de manifestagdes relacionadas aos seus principais assuntos, “poda de arvore em area publica’, “rocagem de mato, capim” e “tapa

buraco”,

A CODHAB além de reduzir o percentual de manifestacdes ndo resolvidas, melhorou expressivamente no tempo médio de resposta. O prazo médio de atendimento
foi reduzido em 6,9 dias, demonstrando maior eficiéncia na comunicacao e no retorno ao cidadao.

A TCB e a EMATER registraram crescimento expressivo no numero de manifestagdées. No caso da TCB, a variagdo esta associada a incorporagcédo da gestao do
transporte escolar, atribuicdo que, até 2024, era de responsabilidade da Educacao. Ja na EMATER, o aumento decorreu principalmente da ampliacdo do numero de
elogios registrados, que passaram de 21 para 64 manifestagdes.
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SOCIEDADES DE ECONOMIA MISTA - 1° TRIMESTRE 2025 X 2026

Sociedade de Quantidade de manifestagdes

Economia Mista

Entidades 2025
CAESB 1.652
CEB 3.726
BRB 527
CEASA 16
TOTAL S

recebidas

2026

1.669
1.126
578

20
3.393

Manifesta¢cdes ndo resolvidas

2025 2026
9,4% 15,8%
33,8% 24,8%
17,5% 17,8%
0,0% 5,0%

o
o

Ouvidoria

paticipo. ol gav b

Prazo de resposta

(em dias)

2025 2026
8,0 12,5
6,9 4,0
11,8 10,5
18,1 19,6

A expressiva diminuicao de 42,7% do total de manifestacdes é explicada quase integralmente pelo comportamento da CEB, cujo volume reduziu em 69,7% em

relagao ao primeiro trimestre do ano anterior.

Além da reducdo da demanda, a CEB reduziu seu tempo médio de resposta para 4 dias e diminuiu em 9 pontos percentuais as manifestagcdes classificadas

como nao resolvidas.

A CAESB, por sua vez, registrou piora em seus indicadores de desempenho, com aumento de 4,5 dias no tempo médio de resposta e acréscimo de 6,4 pontos
percentuais no percentual de manifestagdées nao resolvidas.

Ja o BRB e a CEASA mantiveram desempenho estavel ao longo do periodo analisado, sem variagdes significativas nos principais indicadores de atendimento e

resolutividade.

O indicador Manifestag6es Nao Resolvidas expressa a percepcao do cidadao registrada na pesquisa de satisfagdo, estando sujeito a alteragées apds o envio de respostas complementares.
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SEGURANGA PUBLICA - 1° TRIMESTRE 2025 X 2026

Orgaos da

Seguranca Publica

Orgios

especializados

PMDF

PCDF

CBMDF

Total

Quantidade de manifestagdes

recebidas
2025 2026
1.531 1.569
1.065 1.237
992 803
3.588 3.609

Manifesta¢cbes nao resolvidas

2025 2026
9,7% 9,0%
8,4% 9,2%
5,9% 71%

o
o)

Ouvidoria
e

Prazo de resposta

(em dias)

2025 2026
3,6 4,9
2,4 3,5
7.3 8,4

Fonte: painel.ouv.df.gov.br

Os o6rgaos da Seguranca Publica receberam 3.609 manifestacdes no primeiro trimestre de 2026, volume semelhante ao registrado no mesmo periodo de 2025. A
PMDF e a PCDF apresentaram crescimento na demanda, enquanto o CBMDF registrou reducdo no numero de manifestacdes.

A PMDF destacou-se pela melhoria na percepc¢ao de resolutividade, reduzindo o percentual de manifestacées nao resolvidas de 9,7% para 9,0%. Embora a PCDF
e o0 CBMDF tenham apresentado aumento nesse indicador, os percentuais permaneceram abaixo de 10%, demonstrando desempenho consistente.

Observou-se aumento no tempo médio de resposta em todos os érgaos, porém os prazos permaneceram inferiores a 9 dias, evidenciando elevada capacidade de
atendimento. Recomenda-se manter o monitoramento dos indicadores de resolutividade e tempo de resposta, com compartilhamento das boas praticas adotadas
pela PMDF e adocao de agdes voltadas ao aprimoramento continuo da qualidade das respostas e da experiéncia do cidadao.

O indicador Manifestag6es Nao Resolvidas expressa a percepgao do cidadao registrada na pesquisa de satisfagdo, estando sujeito a alteragées apos o envio de respostas complementares.
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FUNDAGOES PUBLICAS - 1° TRIMESTRE 2025 X 2026

Fundagodes
Publicas

Entidades

FUNAP

Jardim Zooldgico
Hemocentro
UnDF

FEPECS

FAP

Total

Quantidade de manifestacdes

2025

338

289

121

31

49

835

recebidas

2026

239
211
138
89
55

7
739

Manifesta¢cbes nao resolvidas

2025
0,3%
0,0%
4,1%
3,2%

14,3%

0,0%

2026
1,3%
0,5%
8,0%
9,0%
9,1%

14,3%

(%)
(o |

Ouvidoria

" 1 It
porticipa.of gav.b

Tempo de resposta

2025

7.3
5,3
5,3
14,8
11,8

7,4

(em dias)

2026
5,7
5,1
7,4
12,2
12,9

12,9

Fonte: painel.ouv.df.gov.br

Entre as Fundacdes Publicas, a FUNAP apresentou reducao de 29,3% no volume de manifestagdes, resultado explicado principalmente pela diminuicdo dos

registros relacionados ao assunto “emprego para trabalhador preso”, classificados como pedidos de informacao.

Em contrapartida, a Universidade do Distrito Federal - UNDF registrou aumento de 187,1% nas manifesta¢des, impulsionado sobretudo pelo crescimento das
reclamacgdes, que passaram de 16 para 61 registros.

A FUNAP e o Jardim Zooldgico apresentaram as menores taxas de manifestagdes ndo resolvidas. Por outro lado, a FAP registrou a maior variagao negativa no
tempo médio de resposta, que aumentou de 7,4 para 12,9 dias, acréscimo de 5,5 dias.

13



ASSUNTOS COM MAIOR TEMPO DE RESPOSTA (EM DIAS) -1° TRIMESTRE 2026

01

05

SEDES

Assisténcia a Pessoa 23.6
em situagdo de Rua

Abordagem Social 23.0
Centro Pop 20.7

SES

Internagdo Domiciliar 16.1
Criagdo De Animais  15.8
Direitos Humanos 15.5

02

06

DETRAN

Faixa de Pedestre 20.5

Tempo de espera 20.3 03
para atendimento em
Orgao/Entidade

Publica

CNH Social 20.2

DF LEGAL

Fiscalizagao 16.1
Ambulante do ramo

alimentar 07
Retirada de Faixas de 15.8
publicidade irregular

em area publica

Construcéao irregular 15.5

em area publica

NOVACAP

Doacao de mudas de 19.9
Arvore, arbustos
Manutencéo de 19.9
Bueiro / Boca de Lobo
Limpeza de Bueiro/ 19.6
Boca de Lobo

SEMOB

Parada, Abrigo de 15.8
Onibus

Conduta do Cobrador 15.3
de Onibus

Conduta do Motorista 15.3
de Onibus

04

08

Q

(o
Ouvidoria
SEE
Programas Sociais 17.9
Cartao Creche 17.8

Transporte Escolar 17.4

SLU

Papa-Entulho e Pev  10.9
Contéiner Danificado 10.8
Servidor Terceirizado 10.7
do Servico Publico do

DF

Entre os assuntos que demandam maior tempo para resposta, destacam-se aqueles relacionados a SEDES, que envolvem analises e acdes que requerem maior
articulagao institucional e trabalho de orientagcdo e convencimento social, especialmente diante da complexidade e da vulnerabilidade das situagdes
apresentadas.

Na sequéncia, DETRAN e NOVACAP apresentam respostas proximas ao limite do prazo legal, indicando oportunidade de aprimoramento da celeridade, mantendo,
contudo, o atendimento dentro dos parametros estabelecidos.
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ASSUNTOS MAIS REGISTRADOS X TIPOS DE MANIFESTAGAO - 1° TRIMESTRE 2026

ASSUNTO

Cartao Uniforme Escolar

Servidor Publico

Agendamento de
Consulta

Conduta do Motorista de
Onibus

Invasdo de Area Publica

Qt.

6.108

2.305

2.301

2.244

2.200

%

6,57%

2,48%

2,47%

2,41%

2,37%

Reclamacgao

3.240

581

2.058

2.146

2.166

Solicitagao

2.661

39

233

29

Elogio

1.409

89

Tipologia

Sugestéao

o
o

Ouvidoria

participa clgav b

Informacgéo Denuncia
203 -
5 269
6 1
1 6
3 2

Fonte: painel.ouv.df.gov.br

Os assuntos mais demandados refletem, em grande medida, situagcbes diretamente relacionadas a prestacdo de servigcos publicos. O Cartdo Uniforme Escolar
concentrou 6,57% das manifestacdes, resultado associado a implantagdo do beneficio e a sazonalidade do inicio do ano letivo. Em perspectiva positiva, Servidor
Publico destacou-se pela predominancia de elogios, que representaram 61,1% dos registros do assunto, evidenciando o reconhecimento do cidadao e refor¢ando a
Ouvidoria como instrumento de valorizacdo dos servidores e identificacdo de boas praticas. Agendamento de Consulta, Conduta do Motorista de Onibus e Invaso
de Area PUblica também figuraram entre os assuntos mais demandados, sinalizando dreas relevantes para o aprimoramento continuo dos servicos publicos.
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REGIOES ADMINISTRATIVAS x ASSUNTO MAIS DEMANDADO - 1° TRIMESTRE 2026

7.515

Plano Piloto

SAUDE

AGENDAMENTO DE CONSULTAS
620 manifestacdes

1.845

Guara

TAPA BURACO - VIAS PUBLICAS
manifestacdes

3.957
Ceilandia
SAUDE

AGENDAMENTO DE CONSULTAS
314 manifestagdes

1.737
Santa Maria

SAUDE

ATENDIMENTO EM UBS
148 manifestacdes

3.826

Taguatinga

TAPA BURACO - VIAS PUBLICAS
manifestacées

1.349
Planaltina

SAUDE

ATENDIMENTO EM UBS
108 manifestacdes

2.421

Samambaia

TAPA BURACO - VIAS PUBLICAS
manifestacdes

1.048

Aguas Claras

TAPA BURACO - VIAS PUBLICAS
manifestacdes

(%)

(e}
Ouvidoria
1.975
Gama
SAUDE
ATENDIMENTO UNIDADE
HOSPITALAR
160 manifestagdes
1.001
Sobradinho
SAUDE

AGENDAMENTO DE CONSULTAS
81 manifestagdes

A distribuicdo territorial das manifestagcdes evidencia diferentes padrées de demanda entre as Regides Administrativas. O Plano Piloto concentrou o maior
volume, com 7.515 manifestagdes, resultado associado a sua centralidade administrativa, a concentracao de servigcos publicos e de unidades de referéncia, além
da intensa circulagao de pessoas de outras regides.

Ceilandia (3.957), Taguatinga (3.826) e Samambaia (2.421) também apresentaram volumes expressivos, reforcando a relevancia dessas regidées na demanda por

servigos publicos.

A analise dos principais assuntos evidencia dois eixos predominantes: Saude e Infraestrutura. Na Saude, destacam-se demandas relacionadas ao agendamento
de consultas e ao atendimento em unidades de saude. Em Infraestrutura, as manifestagées sobre tapa-buracos e vias publicas aparecem com destaque em
diferentes regides, indicando a relevancia da conservagao da malha viaria para a populagao.

Os dados demonstram que as demandas de Ouvidoria refletem as necessidades especificas de cada territério, permitindo identificar regibes e servigos que
concentram maior impacto sobre o cidadao. Essa leitura territorial fortalece o uso da Ouvidoria como instrumento de inteligéncia para a gestao publica, definicdo
de prioridades e aprimoramento dos servicos.
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PESQUISA DE SATISFAGAO - 1° TRIMESTRE 2025 X 2026

Satisfacao
com o Servico
de Ouvidoria

73%

2025 13.746 pesquisas
avaliadas

66%

2026 11.371 pgsquisas
avaliadas

Recomendacao

70%
4.684 pesquisas
avaliadas

65%
3.872 pesquisas
avaliadas

Satisfacao
como
Atendimento

66%
4.378 pesquisas
avaliadas

60%
3.627 pesquisas
avaliadas

Satisfacao
com o Sistema

78%
4.684 pesquisas
avaliadas

70%
3.872 pesquisas
avaliadas

Resposta

74%
4.684 pesquisas
avaliadas

68%
3.872 pesquisas
avaliadas

o
o

Ouvidoria

participo.of gav.br

Resolutividade
( percepcao do
cidadao)

39%
17.949 pesquisas
avaliadas

34%
17.021 pesquisas
avaliadas

Fonte: painel.ouv.df.gov.br

Ao comparar o 1° trimestre de 2025 com o de 2026, nota-se uma reducdo em todos os percentuais de satisfacdo. No entanto, essa variagado esta diretamente
associada a expressiva reducao no volume de cidaddos que responderam a pesquisa de satisfacdo, e ndo a um declinio na qualidade da prestacdo dos servicgos.

Indicadores como Satisfacdo com o Sistema, Resposta e Recomendacao perderam exatamente 812 avaliadores cada (-17,34%), o que explica a oscilagdo negativa
de 5 a 8 pontos percentuais.No indicador de Satisfacdo com o Servico, 2.375 cidaddos a menos responderam a pesquisa em 2026.

Para neutralizar a distorcdo amostral e assegurar que as métricas reflitam a real experiéncia do usuario, & fundamental ampliar o alcance da pesquisa. As
ouvidorias devem adotar o contato pds-atendimento (via notificagcao ativa, mensagem instantanea ou e-mail direcionado) imediatamente apds o fechamento da

manifestacao.

Vale ressaltar ainda que percepgao de resolutividade € um indicador de natureza dinamica, uma vez que o cidaddo pode avaliar sua manifestagdo por meio da
pesquisa de satisfacdo mesmo apds o encerramento do atendimento e independentemente do periodo em que a demanda foi registrada. Dessa forma, o resultado
apresentado corresponde as avaliacdes realizadas até a data de extracao dos dados, podendo sofrer alteracbes posteriormente.

O indice de resolutividade é dindmico e varia conforme o registro de novas avaliagées dos cidadados apds as respostas definitivas ou complementares.
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CANAIS DE ATENDIMENTO - 1° TRIMESTRE 2025 X 2026 @%
Ouvidoria

O GOVERKD DO BIETRITS FEDERAL

2025 2026

Internet
Telefone 162
Presencial
Ouvidoria Itinerante
Protocolo

Midia

Fonte: painel.ouv.df.gov.br

A Internet manteve-se como o principal canal de registro de manifestacbes em 2026, com 56.927 registros, crescimento de 17,7% em relagdo a 2025,
consolidando a tendéncia de expansao dos meios digitais de atendimento.

O telefone 162 permaneceu como a segunda principal porta de entrada, com 29.872 manifesta¢cdes (32,1% do total), demonstrando que, mesmo com 0 avango

da digitalizacdo, os canais assistidos continuam essenciais para garantir acessibilidade e inclusdo aos cidaddos com diferentes condicbes de acesso aos
servicos digitais.
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CANAIS DE ATENDIMENTO X TIPO DE MANIFESTACOES- 1° TRIMESTRE 2025 X 2026 e
Ouvidoria
2025 2026
Reclamacdo @ Solicitagao Elogio Denuncia . L . o
Reclamacdo @ Solicitacao Elogio Denuncia
84,1% 9
79.3% 86,9%
67,2%

61,6%

52% 50,7%

37,9%
30,4%
23,3%
15% % ' .
10,4% 9,4% 13,6% 17,8%
4%  4,2% 45% .. ;
' 3,7%
Internet Telefone 162 Ouvidoria presencial [

Internet Telefone 162 Ouvidoria presencial

Fonte: painel.ouv.df.gov.br

A comparagdo entre o primeiro trimestre de 2025 e o de 2026 revela uma mudanga significativa no comportamento do cidaddo e no direcionamento das
manifestacées:
e« Em 2025 (Predominio de Reclamacdes em Todos os Canais): A reclamacdo era o tipo predominante em todas as vias de acesso, representando 79,3% das
manifestacdes na Internet, 84,1% no Telefone 162 e 67,2% na Ouvidoria Presencial.
« Em 2026 (Consolidagdo da Internet como Canal Preferencial Multi-Tipologia): O canal web passou a concentrar a maioria absoluta dos registros em todas as
categorias de atendimento da rede.

A Internet, em 2026, destaca-se como principal canal utilizado para denuncias de irregularidades e ilicitos, possivelmente em razdo da percepgdo de maior
seguranga, sigilo e preservacgao da identidade do manifestante, além da facilidade para o envio de evidéncias, como fotos e documentos.

Por outro lado, a participagao proporcional da Ouvidoria Presencial no recebimento de elogios evidencia a importancia do acolhimento e da interagcdo humana na
experiéncia do cidadao, favorecendo o reconhecimento de servicos e servidores a partir do contato direto e da relacdo de confianca estabelecida.

A central telefbnica mantém papel essencial no atendimento direto ao cidadao, respondendo por 37,9% das solicitacdes de servico e 30,4% das reclamacdes.
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PICOS ATIPICOS - 1° TRIMESTRE 2026

Eixo Tematico

Total Manifestagdes

Total Manifestagdes

o
o

Ouvidoria

participaclgav b

Semana Pico

1° Trimestre Pico

, ATENDIMENTO E
COLABORADORES E VOLUNTARIOS INFORMAGAO 289 124 02 FEV - 08 FEV
SERVICO DE TRANSPORTE INDIVIDUAL PRIVADO .
POR APLICATIVOS - STIP TRANSITO 235 95 23 FEV - 01 MAR
VISITAGAO NO JARDIM ZOOLOGICO CULTURA E LAZER 67 36 30 MAR - 05 ABR
USO DOS BANHEIROS E FRALDARIOS DO JARDIM
200LOGICO CULTURA E LAZER 31 24 26 JAN - 01 FEV
ASSISTENCIA A FAMILIA DO PRESIDIARIO ASSISTENCIA SOCIAL 59 20 19 JAN =25 JAN
SEGURANGCA DA INFORMAGAOE
COMUNICAGAO DO GOVERNO DE BRASILIA SEGURANGCA E ORDEM 33 18 02 FEV - 08 FEV
QUANTIDADE DE ANIMAIS NO JARDIM
200LOGICO CULTURA E LAZER 32 17 30 MAR - 05 ABR
SIS B2 G ASSISTENCIA SOCIAL 24 14 26 JAN - 01 FEV
FORTALECIMENTO DE VINCULOS -
UNIFORME ESCOLAR EDUCAGCAO 32 14 30 MAR - 05 ABR
UNIDADE ESCOLAR CONVENIADA EDUCACAO 25 12 12 JAN-18 JAN

No periodo analisado, foram identificados picos atipicos de manifestagées concentrados em temas especificos, associados principalmente a eventos pontuais,
servicos de alta visibilidade publica e demandas sazonais. Destacam-se os registros relacionados ao Servico de Transporte Individual Privado por Aplicativos
(STIP), com 289 manifestagdes, e ao tema Colaboradores e Voluntarios, com 124 manifestagdes, que apresentaram maior concentragao de registros.

20



|

ACOES E ENTREGAS OGDF - 1° TRIMESTRE 2026 %

Ouvidoria

porticipa.of gav.br

Além das atividades permanentes de coordenacao da Rede SIGO, monitoramento dos sistemas de ouvidoria, acompanhamento de indicadores, orientagdo
técnica as unidades de ouvidoria e gestao das manifestacdes e pedidos de acesso a informacdo, o primeiro trimestre de 2026 foi marcado por iniciativas
voltadas a inovagao, ao compartilhamento de boas praticas e a valorizagao das ouvidorias publicas do Distrito Federal. Entre as principais entregas do periodo,
destacam-se:

— MY

§ AVOZDAREDE Y
Geral da
Rede SIGO

(agny " Ay N M VOCE, OUVIDOR. POR DENTRO MO
N \\ QUE ROLOU. DO QUETA ROLANDO
| \\ E DO QUE AINDA VAI ROLAR

L\ U N

DESRAFIO: PARTICIPA DOF

Integracao fortalece
o tralamento de
violacoes de
Direitos Humanos

‘ OUVIDORIA PRESENTE.

Edicdo Oscar: a - AR T N
Ouvigorio em cena re ’\ A\ \\\\\ “\}

24 DE FEVEREIRO DE 2026 / + Cine Brasi"a \
...0 G H ACKATHON ‘ Cummqm}mmmp‘uw HHHH”“I
12 REUNIAO-GERAL OUVIDORIA DAY - A
DA REDE SIGO OUVIDORIA EM DESAFIO PARTICIPA DF A VOZ DA REDE
CENA
Iniciativa que estimulou o
Realizag&o do primeiro Voltado ao fortalecimento desenvcg)lvimento de .
encontro da Rede SIGO da cultura da inovacgao, da . Foi langado o novo
: : ~ T solugdes inovadoras para I e e
em 2026, reunindo integracao e da valorizagao ampliar a participacio unicag
ouvidores e equipes para dos ouvidores publicos, o social e aprimorar os da Rede SIGO - o
alinhar diretrizes, Ouvidoria Day de 2026 . Informativo A Voz da
: : . servicos prestados por Rede destinado ao
compartilhar resultados e reuniu as equipes das meio da plataforma Sl el
fortalecer a atuacéao ouvidorias do Governo do . L compartilhamento de
: L . Participa DF. A premiagao b s
integrada das ouvidorias Distrito Federal para também aconteceu MSIIGZED PRSI0 100
do Distrito Federal. compartilhar experiéncias e praticas e informagoes

durante o Ouvidoria Day,
reforcando o
compromisso da
Ouvidoria-Geral com a
inovacao, a participagao
social e a disseminagao
de boas praticas.

relevantes para
fortalecer a integragao
entre as ouvidorias.

valorizar as boas praticas
desenvolvidas do ambite
das instituicbes
diariamente. No evento,
aconteceu também o 10°
Prémio Melhores Praticas.
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ACOES E ENTREGAS OGDF

VIII Concurso de ' : /

BOAS PRATICAS

VIl CONCURSO DE BOAS
PRATICAS DA REDE NACIONAL
DE OUVIDORIAS

A OGDF foi premiada no VIl
Concurso de Boas Praticas da
RENOUYV, com o Projeto Decisao
Agil: O Poder do infogréfico da
Ouvidoria nas maos da gestao,
que reconheceu iniciativas
inovadoras voltadas ao
aprimoramento da comunicagao
publica e da transparéncia.

PERTO DO CIDADAO

GDF + PERTO DO CIDADAO

Participacao estratégica da
Ouvidoria-Geral do Distrito
Federal nas cinco edig¢des
realizadas do Programa GDF
Mais Perto do Cidadao até
margo de 2026, ampliando a
presenca da Ouvidoria nos
territérios e fortalecendo o
acesso direto da populagao
aos canais de participagao
social e de escuta cidada.

GDF NA SUA PORTA

Participacao da Ouvidoria-
Geral do Distrito Federal no
langamento do Programa GDF
Na Sua Porta, realizado na
Regiao Administrativa do
ltapoa, de 30 de marco a 2 de
abril de 2026, iniciativa voltada
a ampliacao da presenca do
Governo do Distrito Federal nos
territorios e a aproximacgao
direta dos servicos publicos
com a populacao.

uma escuta,

um cuidado.

Ui

BATE PAPO COM
A OUVIDORIA

Realizagao de agenda de
alinhamento institucional
com a Subcontroladoria de
Correicao (Sucor), com
foco na integracao entre as
areas, no alinhamento de
fluxos de trabalho e no
aprimoramento dos
pProcessos internos,
fortalecendo a articulagdo e
a atuacao coordenada no
ambito da Controladoria-
Geral do Distrito Federal.
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Ouvidoria

Nosso compromisso nao termina na
resposta:
ele se consolida na melhoria continua de
cada servico entregue a populacao.
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	Satisfação
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	Ao comparar o 1º trimestre de 2025 com o de 2026, nota-se uma redução em todos os percentuais de satisfação. No entanto, essa variação está diretamente associada à expressiva redução no volume de cidadãos que responderam à pesquisa de satisfação, e não a um declínio na qualidade da prestação dos serviços.
	Indicadores como Satisfação com o Sistema, Resposta e Recomendação perderam exatamente 812 avaliadores cada (-17,34%), o que explica a oscilação negativa de 5 a 8 pontos percentuais.No indicador de Satisfação com o Serviço, 2.375 cidadãos a menos responderam à pesquisa em 2026.
	Para neutralizar a distorção amostral e assegurar que as métricas reflitam a real experiência do usuário, é fundamental ampliar o alcance da pesquisa. As ouvidorias devem adotar o contato pós-atendimento (via notificação ativa, mensagem instantânea ou e-mail direcionado) imediatamente após o fechamento da manifestação.
	Vale ressaltar ainda que percepção de resolutividade é um indicador de natureza dinâmica, uma vez que o cidadão pode avaliar sua manifestação por meio da pesquisa de satisfação mesmo após o encerramento do atendimento e independentemente do período em que a demanda foi registrada. Dessa forma, o resultado apresentado corresponde às avaliações realizadas até a data de extração dos dados, podendo sofrer alterações  posteriormente.


	Nosso compromisso não termina na resposta:
	ele se consolida na melhoria contínua de cada serviço entregue à população.

